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RESUMO
Este trabalho tem por objetivo analisar as possíveis influências dos cursos de educação 
continuada, oferecidos na modalidade a distância (EAD), no desenvolvimento das competências 
de servidores e gestores públicos, em especial do Instituo Nacional do Seguro Social (INSS). 
A investigação que se pretende realizar tem por desdobramentos a análise da percepção dos 
servidores e gestores sobre o aperfeiçoamento profissional e reflexos na melhoria dos serviços 
prestados com a realização de cursos na modalidade EAD ofertados pelo Centro de Formação e 
Aperfeiçoamento do INSS (CFAI). O trabalho é embasado em metodologia quantitativa, por meio 
de pesquisa junto aos servidores e gestores do INSS. Os resultados demonstraram que para os 
gestores e servidores a capacitação no modelo EAD proporciona a disseminação do conhecimento 
capacitando de forma efetiva os colaboradores para o exercício de suas atividades refletindo 
diretamente na melhoria dos indicadores de desempenho da unidade e por consequência na 
qualidade da prestação de serviços públicos.
PALAVRAS-CHAVE: Administração Pública. Educação corporativa. Educação a 
THE USE OF DISTANCE EDUCATION AS AN 
EFFECTIVE TOOL IN THE PROCESS OF 
CONTINUED EDUCATION IN THE PUBLIC ADMINISTRATION
ABSTRACT
The objective of this work is to analyze the possible influences of continuing education courses, 
offered in the distance modality (EAD), in the development of the skills of public servants and 
managers, especially the National Institute of Social Security (INSS). The research that is to 
be carried out has as a result the analysis of the perception of the servants and managers on 
the professional improvement and reflections on the improvement of the services provided 
by the EAD courses offered by the INSS Training and Improvement Center (CFAI). The work is 
based on quantitative methodology, through a survey with the INSS servers and managers. 
The results showed that for the managers and servers the training in the EAD model provides 
the dissemination of knowledge effectively qualifying the employees to carry out their 
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activities directly reflecting the improvement of the performance indicators of the unit and 
consequently the quality of service provision The public.
KEY WORDS: Public Administration. Corporative education. Education
1 INTRODUÇÃO
A sociedade exige serviços públicos eficientes, eficazes e efetivos, e para tanto é essencial 
à capacitação profissional de servidores públicos. O objetivo deste trabalho é analisar as 
possíveis influências dos cursos de educação continuada, oferecidos na modalidade a distância, 
no desenvolvimento das competências de servidores e gestores públicos, em especial do INSS. 
Justifica-se a importância desse estudo diante da necessidade de conhecer as características e 
requisitos da EAD utilizada como estratégia de educação corporativa pela administração pública.
A existência de processos de educação continuada é condição sine qua non para o 
aprimoramento da prestação de serviços públicos, restrições orçamentárias dificultam a 
realização de ações de educação, situação que possibilitou o surgimento de ambientes virtuais 
de aprendizagem nas diversas escolas de governo, com o objetivo de interagir com agentes em 
tempos e espaços diferentes com reduzido custo. 
Cada vez mais as organizações públicas adotam o modelo EAD no processo de capacitação 
de seus colaboradores, porém cumpre destacar que este processo encontra resistência, tanto 
de servidores quanto de administradores públicos, sendo de suma importância conhecer as 
limitações com objetivo de aperfeiçoá-lo. Levanta-se a hipótese de que há relação entre EAD 
e o desenvolvimento efetivo na formação e aperfeiçoamento profissional de servidores e do 
conhecimento no serviço público.
Quanto aos fins, a pesquisa será descritiva e explicativa, pois pretende estabelecer 
correlações entre a educação a distância e desenvolvimento das competências de servidores e 
gestores de organizações públicas, além de pretender esclarecer quais os fatores contribuem 
para que esta modalidade de educação proporcione eficácia e efetividade no processo 
de educação continuada.  Quanto aos meios a pesquisa será bibliográfica. O trabalho é 
embasado em metodologia quantitativa, por meio de pesquisa descritiva de campo junto 
aos servidores e gestores do INSS buscando identificar e analisar as possíveis influências dos 
cursos EAD, no desenvolvimento das competências de servidores e aperfeiçoamento dos 
serviços prestados.
Para atender aos objetivos estabelecidos, o referencial teórico da pesquisa foi separado 
em três grandes temas: Administração  e servidores públicos; o processo de Gestão do 
conhecimento e educação corporativa; e a utilização da Educação a distância como estratégia na 
educação corporativa da administração pública.
2 ADMINISTRAÇÃO E SERVIDORES PÚBLICOS
Para cumprir seus objetivos o Estado necessita criar uma estrutura administrativa que 
possibilite desempenhar suas atribuições. Esta estrutura denominada Administração Pública 
pode ser conceituada como todo aparelhamento Estatal organizado para a realização de serviços, 
objetivando satisfazer as necessidades coletivas. (MEIRELLES, 2001).
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Por meio dos órgãos da administração direta e entidades da administração indireta as 
políticas públicas são desenvolvidas e desta forma, faz-se necessário dotar tais entes com os 
recursos necessários para que possam alcançar os objetivos estabelecidos, sendo indispensável 
alocar recursos humanos, denominados servidores públicos, os quais são responsáveis por fazer 
com que o Estado funcione, atendendo às expectativas do cidadão, sendo essencial a existência 
de um processo de educação continuada, capaz de capacitá-los para desempenhar suas funções, 
visando atender, em última instância, toda a sociedade brasileira. 
Traçar um perfil do servidor público federal brasileiro torna-se uma tarefa de grande 
complexidade. A estrutura da administração pública e a quantidade elevada de serviços prestados 
demandam uma diversidade de profissionais. Essa multiplicidade de funções é um dos fatores 
que dificultam traçar um perfil concreto do servidor público brasileiro, contudo recorremos aos 
dados constantes no Boletim Estatístico de pessoal (BEP), editado pela Secretaria de Gestão 
Pública do Ministério do Planejamento, objetivando verificar o quantitativo, a distribuição, nível 
de escolaridade, faixa etária e distribuição por sexo.
A Administração Pública Federal contava em 11/2016 com 1.231.241 servidores ativos 
distribuídos entre os três poderes e entidades da administração indireta. O Poder Executivo 
responde por 88,75%, o Poder Legislativo conta com 1,98% e 9,27% são servidores do Poder 
Judiciário. 
A idade média dos servidores da Administração Pública Federal de ambos os sexos é de 
46 anos, sendo 46 anos a idade média dos homens e 44 anos a idade média das mulheres. 
Com relação à distribuição percebe-se que a maior parte dos servidores está localizado nas 
regiões sudeste e sul, respondendo por 49,48% dos servidores. Em relação ao INSS, objeto de 
estudo deste trabalho, em 03/2017 existiam 35.088 servidores lotados em 1.637 unidades de 
atendimento espalhados por todo país entre unidades fixas e móveis.
Tabela1– Quantitativo de servidores Federais Ativos em 11/2016.
Poderes da União Quantitativo %
Executivo 1.092.708 88,75
   Civil 632.928 51,41
        Administração Direta 242.351 19,68
        Autarquias 297.835 24,19
        Fundações 92.742 7,53
     Banco Central do Brasil 4.113 0,33
     Empresas Públicas Dependentes 51.748 4,20
     Sociedades de Economia Mista Dependentes 17.693 1,44
     Militares 368.467 29,93
Ministério Público 17.759 1,44
Legislativo 24.373 1,98
Judiciário 114.160 9,27
Total 1.231.241 100
Fonte: Boletim Estatístico de Pessoal e Informações Organizacionais - 11/2016
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Com relação à distribuição segundo o sexo constata-se que 54% são do sexo masculino. 
Importante ainda identificar a evolução do nível de escolaridade, com aumento no número de 
doutores, mestres e especialistas quando comparamos com o ano de 2002.
Figura 1 - Nível de escolaridade Servidores Civis ativos do Poder Executivo Federal (2002 X 2016).
Fonte: Boletim Estatístico de Pessoal e Informações Organizacionais - 11/2016
3 GESTÃO DO CONHECIMENTO 
O sucesso ou fracasso de uma entidade será o resultado do trabalho de um grupo de 
pessoas. Qualquer organização, seja pública ou privada materializa seus objetivos por meio 
de pessoas que fornecem conhecimentos e habilidades, constituindo parte integrante do 
capital intelectual das entidades. Organizações bem-sucedidas reconhecem pessoas como o 
seu diferencial.
A gestão do conhecimento é recurso estratégico. TERRA (2001) a define como “um 
processo amplo e criterioso de identificação, maximização, codificação e compartilhamento do 
conhecimento estrategicamente relevante para as organizações”. Este processo envolve a gestão 
das competências, a gestão do capital intelectual, a aprendizagem organizacional, a inteligência 
empresarial e a educação corporativa. 
A educação corporativa insere-se no processo de gestão do conhecimento diante da 
necessidade de investir na formação continuada dos colaboradores, para que permaneçam 
produtivos, em condições de acompanhar as mudanças tecnológicas, culturais e sociais, 
otimizando resultados. 
3.1 A aprendizagem nas organizações
Aprendizagem é um processo de mudança de comportamento pelo qual competências, 
habilidades e conhecimentos são adquiridos ou modificados, envolvendo aspectos cognitivos, 
emocionais, orgânicos, psicossociais e culturais.  
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O êxito de uma entidade está relacionado à capacitação dos colaboradores, envolvendo 
todos os membros da organização, preparando-os para atuar no processo decisório deixando de 
ser responsabilidade exclusiva dos gerentes. 
O desafio estabelecido para as Organizações na atualidade é o de atrair e satisfazer seus 
clientes. Para tanto se faz necessário desenvolver o capital humano por meio de programas 
estruturados sob medida para as necessidades específicas da entidade.
De acordo com MEISTER (1999), empresas visionárias transformaram suas salas de aula 
corporativas em infraestrutura de aprendizagem com o objetivo de desenvolver meios de 
alavancar novas oportunidades, entrar em novos mercados globais, criar relacionamentos mais 
profundos com os Clientes e impulsionar a organização para um novo futuro. 
Com o setor público não pode ser diferente, pois da mesma forma que os consumidores 
exigem cada vez mais das empresas, estas mesmas pessoas, enquanto cidadãos exigem serviços 
públicos efetivos. Assim, investir na capacitação dos colaboradores tornou-se fundamental para 
que as organizações possam se destacar. 
Ganha destaque a criação de institutos, universidades, centros ou escolas de diversos 
tipos de estrutura para atender as necessidades de educação continuada, desenvolvimento 
uma cadeia de valores com o objetivo de atender as estratégias das organizações, oferecendo 
cursos e programas com características de educação formal, abrangendo todos os sistemas 
organizacionais, contemplando soluções sob medida para o alinhamento dos processos de 
ensino-aprendizagem com as estratégias empresariais, substituindo ações de treinamentos 
esporádicos pelo aprendizado contínuo.
As Organizações públicas também investem neste modelo. As escolas de governo, definida 
no Art.º do Decreto 5.707/2006 “como instituições destinadas, precipuamente, à formação e 
ao desenvolvimento de servidores públicos”, incluídas na estrutura da administração pública 
federal direta, autárquica e fundacional, bem como em outras esferas de Poder da Federação, 
desempenham papel fundamental no esforço do Estado em oferecer serviços de excelência à 
população, sendo sua incumbência pensar formas de aprendizagem inovadoras, adequadas ao 
ensino adulto e profissional, articulando a gestão da educação para o trabalho com o referencial 
de competência, sem perder de vista as diretrizes de políticas de desenvolvimento de pessoas. 
3.2 A capacitação de servidores públicos
A administração pública empreende ações com objetivo de aperfeiçoar a gestão e 
serviços prestados à sociedade. Ao capacitar um servidor promove-se a expansão da cidadania, 
oferecendo à sociedade profissionais bem preparados e motivados, atentos à dinâmica social e 
seus conflitos.
A capilaridade da rede de serviços públicos pelo território nacional demandaria um 
vultoso investimento em programas de educação continuada.  Sendo evidente a escassez de 
recursos públicos, cabe aos gestores implantar processos criativos de difusão do conhecimento, 
sendo a ferramenta de EAD considerada uma alternativa, em face da democratização de 
oportunidades e flexibilização que proporciona aos estudantes, além de baixo custos se 
comparado ao modelo presencial.
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4 EDUCAÇÃO A DISTÂNCIA
Educação a distância é o processo de ensino-aprendizagem, mediado por tecnologias, 
onde professores e alunos estão separados espacial e/ou temporalmente, podendo ser feita nos 
mesmos níveis que o ensino regular, adequado para a educação de adultos, principalmente para 
aqueles que já têm experiência consolidada de aprendizagem individual e de pesquisa, como 
acontece no ensino de pós-graduação e também no de graduação. (MORAN, 2009). 
A EAD pode ser complementar ou substituta à educação presencial e encontra-se 
legalmente instituída como modalidade de ensino por meio da Lei nº 9394/96, que estabelece 
as Diretrizes e Bases da Educação Nacional (LDB).
Os avanços da tecnologia da informação e comunicação atuam favoravelmente na 
expansão da EAD como ferramenta pedagógica que favorece a participação e a produção coletiva 
do conhecimento, apesar das distâncias temporal e espacial, superadas pela comunicação 
assíncrona, cabendo ainda destacar a possibilidade comunicação síncrona, que favorece a 
participação espontânea e a troca de experiências.
Embora encontre resistências, tende a se expandir cada vez mais, devido a flexibilização 
proporcionada aos estudantes e ao fato de reduzir ou eliminar a maioria dos tradicionais 
empecilhos à conquista do conhecimento, como distanciamento geográfico de áreas providas 
de boas oportunidades educacionais, custos, insuficiente número de vagas, incompatibilidade 
de horários e impossibilidade de conciliar trabalho e estudo, entre outros.
A EAD apresenta uma série de vantagens, como economia de escala, eliminação de barreiras 
geográficas, flexibilidade de horário, universalidade, padronização do ensino, personalização e 
individualização do conteúdo, ritmo de ensino definido pelo próprio aluno com possibilidade de 
rever conteúdos, cabendo destacar que o ensino é centrado no aluno, e não no professor.
 Por outro lado, a EAD pode ter várias desvantagens, como por exemplo, falta de disciplina 
dos alunos, com postura passiva e procrastinadora; falta de preparo dos professores; sentimento 
de isolamento; possível demora no feedback dos professores; problemas tecnológicos e de 
suporte; problemas tecnológicos, os quais podem ser superados.
O emprego da EAD na área pública alcançou grande destaque nas últimas décadas como 
ferramenta estratégica, tendo previsão no Decreto 5.707/2006 que instituiu a Política e as 
diretrizes para o desenvolvimento de pessoal da administração pública Federal. Uma capacitação 
presencial para os servidores federais seria uma tarefa de difícil execução e de custos elevados, 
face capilaridade, contudo por meio da EAD é possível alcançar todos, desde que não haja 
restrições tecnológicas.
4.1 A EaD como estratégia na educação corporativa
As dimensões continentais do Brasil e a capilaridade dos serviços públicos, os quais devem 
ser ofertados a toda população, tendo servidores espalhados por todo país, dificulta a realização 
de programas de educação continuada, devido à dificuldade de reunir servidores sem atrapalhar 
o andamento do serviço, o qual não pode ser interrompido, além dos custos elevados.
 Desta forma a educação continuada quando ofertada a distância possibilita ao 
servidor público participante a otimização do seu tempo, sem comprometer os serviços e o 
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estabelecimento de um processo de aprendizagem auto-ordenado, além de proporcionarem 
economia de recursos com o deslocamento de servidores. 
A EAD vem a cada dia ganhando espaço entre as escolas de governo e demais instituições 
encarregadas de disseminar o conhecimento entre os servidores púbicos. Com o auxílio da 
tecnologia da comunicação e informação é possível encurtar a distância entre os diversos 
servidores federais, espalhados por todo território nacional, oferecendo capacitação de 
qualidade com baixo custo, possibilitando compartilhamento de experiências na análise dos 
aspectos relacionados às estratégias governamentais no que concerne a implantação das 
políticas públicas direcionadas a satisfação das necessidades coletivas. 
Por meio da EAD é possível alcançar não apenas os servidores públicos, mas também 
qualquer cidadão. Normalmente as escolas de governo ofertam cursos à comunidade como 
forma de disseminar o conhecimento e fortalecer o controle social. 
 A principal razão da adoção da modalidade EAD na educação corporativa pública é sem 
sobras de dúvidas a redução de custos. A manutenção de uma estrutura física, com servidores 
alocados especificamente nos setores de treinamento e desenvolvimento, gastos com viagens, 
quer seja com passagens aéreas ou pagamento de diárias da equipe de disseminadores do 
conhecimento e servidores que participam da capacitação, podem ser reduzidos de forma 
significativa, uma vez que as aulas podem acontecer na própria unidade onde se encontra lotado 
o servidor público, através de uma infraestrutura tecnológica.
Outra importante razão para adoção de cursos na modalidade EAD é possibilidade de criar 
capacitações que gerem conhecimento contínuo através de comunidades de aprendizagem, 
constituindo-se em um recurso importantíssimo para a educação permanente uma vez que a 
qualquer momento podem ser ofertados e seu conteúdo acessado pelos participantes.
Além das razões já elencadas, por meio da EAD é possível ampliar o número de participantes 
das capacitações desenvolvidas, sem que os postos de trabalho sofram perdas significativas, tendo 
em vista maior permanência dos servidores em treinamento nas suas unidades de atendimento, 
além de proporcionar maior qualidade, uma vez que é possível alocar neste processo servidor 
com expertise reconhecida sem que tenha que deixar seu local de trabalho para compartilhar o 
seu conhecimento.
4.2 Resistências a educação a distância
Uma questão que merece ser levada em consideração na utilização da EAD como 
ferramenta de disseminação da educação continuada é a resistência dos servidores, a qual pode 
comprometer todo processo, cabendo às organizações adotar uma investigação da causa desse 
tipo de problema como objetivo de preveni-la. Uma forma válida de atenuá-la seria ofertar algum 
tipo de benefício, como por exemplo, condicionar promoções e aumentos salariais a realização 
de cursos EAD. 
Algumas entidades da administração pública vêm implantando este tipo de política, 
como por exemplo, o INSS, onde o acesso aos cargos de gestão tem como condição prévia a 
conclusão de determinados cursos na área de gestão, os quais são ofertados necessariamente 
na modalidade EAD. Da mesma forma um dos itens da avaliação de desempenho individual é 
a participação em programas de educação continuada. O desempenho individual do servidor 
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gera efeitos financeiros face o estabelecimento de gratificações variáveis de acordo com o 
desempenho do mesmo. 
Como a EAD é centrada no aprendizado do aluno faz-se necessário conhecer as 
características dos alunos para entender e prevenir potenciais barreiras do aprendizado. A 
doutrina pesquisada aponta que quanto mais o aluno virtual for indisciplinado, desorganizado, 
procrastinador e dependente de interação face a face com o professor, então possivelmente 
será maior a sua resistência à EAD (BRAUER, 2007). Também cabe destacar que problemas 
tecnológicos também podem dificultar a utilização da EAD incluindo a pouca qualidade do AVA, 
problemas de conectividade e limitações do suporte técnico.
Cabe destacar que é possível que o contato com o aluno seja intenso, embora virtual, uma 
vez que as tecnologias da informação e comunicação a cada dia possibilitam novas formas de 
interação assíncronas a síncronas.  
Outro ponto que merece ser levado em consideração no que concerne às resistências a 
EAD é a falta de conhecimentos básicos em tecnologia da informação (TI). Uma boa medida é 
motivar os gestores locais a destinarem monitores que possam acompanhar o desenvolvimento 
dos servidores em cursos a distância, ou desenvolver cursos específicos de como atuar em AVA. 
Aquele que conhece pouco os recursos de TI tende resistir à EAD, o que pode significar um baixo 
aprendizado. Com a utilização de monitores os mesmos podem ser motivados a não apenas a 
participar de cursos EAD, mas a desenvolver competências básicas como usuários de TI. 
Outra medida adicional que pode ser implantada é a adoção de cursos de nivelamento em 
TI, antes mesmo de serem inseridos nos projetos de capacitação. Para GALUSHA, Apud (BRAUER, 
2007). Se não ocorrer um correto nivelamento e o aluno for alocando numa turma que esteja 
muito adiantada, várias situações podem ocorrer como: não acompanhamento das lições, pouco 
rendimento, frustração e exclusão. 
5 ASPECTOS METODOLÓGICOS DA PESQUISA
O presente trabalho é embasado em metodologia quantitativa, por meio de pesquisa 
junto aos servidores e gestores do INSS buscando identificar e analisar as possíveis influências 
dos cursos EAD, no desenvolvimento das competências de servidores e aperfeiçoamento dos 
serviços prestados.
A pesquisa foi realizada no Instituto Nacional do Seguro Social Autarquia federal incumbida 
da Administração do Regime Geral de Previdência Social. Em 03/2017 o INSS mantinha 
33.766.365 benefícios, realizando 4,6 milhões de atendimento por mês. Diante desse gigantismo 
estão sendo desenvolvidos programas objetivando preservar a integridade da qualidade do 
atendimento buscando alternativas de melhoria contínua, com programas de modernização e 
excelência operacional.
Para alcançar o citado objetivo foi criado O Centro de Formação e Aperfeiçoamento do 
INSS (CFAI), instituído pelo Decreto n º 7.556 de 24.08.2011, o qual tem por missão, promover 
o desenvolvimento de competências e disseminar o conhecimento previdenciário, contribuindo 
para a valorização do servidor e a melhoria contínua dos serviços prestados.
O CFAI oferece cursos na modalidade EAD os quais são direcionados aos servidores do 
INSS, que para serem considerados aprovados devem desenvolver as atividades de avaliação 
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com, no mínimo, 60% de acerto e preencher a avaliação de reação do curso.
Constituíram o objeto da presente pesquisa servidores ocupantes de cargos de direção, 
chefia e assessoramento do Estado do Rio de Janeiro, os quais responderam uma pesquisa, assim 
como servidores que cursaram no ano de 2016 cursos ofertados pelo CFAI. 
Foram convidados a participar da pesquisa 205 servidores públicos incumbidos de funções 
de chefia, direção e assessoramento no Estado do Rio de janeiro. Destes 100 responderam a 
pesquisa. Da mesma forma foram extraídas 350 avaliações de reações de servidores em cursos 
realizados no ano de 2016, sendo eles Lei complementar 142/2013, Reabilitação Profissional, 
FUNPRESP e Contribuinte individual e formação do educador previdenciário.
6 APRESENTAçÃO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS
Da amostra de gestores, 54% eram mulheres, sendo que o grupo mais representativo 
estava na faixa etária entre 31 a 40 anos. Com relação aos homens estes representaram 46 % da 
amostra, sendo que 43% possuíam entre 31 e 40 anos, não constando representantes abaixo de 
30 anos ou acima de 60 anos. Com relação à amostra dos servidores não foi possível identificar 
gênero e idade, tendo em vista que os dados foram extraídos da avaliação de reação onde não 
constam tais informações.
Para 84% dos gestores entrevistados a capacitação na modalidade EAD é capaz de 
aperfeiçoar os serviços prestados pelo INSS, sendo que para 70% a oferta de cursos EAD atende 
as Necessidades da Entidade, sendo que 86% concordam que a apresentação e execução dos 
cursos oferecidos à distância são realizados de forma didática atendendo às necessidades dos 
servidores no que concerne ao exercício de suas atividades.
Figura 2 – Percepção dos Gestores do INSS/RJ com relação ao fato da capacitação EAD atender as 
necessidades da Entidade e contribuir com o exercício das atividades
         Fonte: Elaboração do Autor a partir dos dados da pesquisa
 
Ao confrontar tais percepções com as respostas dos servidores constantes das avaliações 
de reação, para 85% dos servidores o curso atendeu as expectativas, sendo que para 73% o 
conhecimento adquirido será aplicado ao trabalho realizado no INSS e 91% acreditam em 
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melhora no desempenho individual após realizar capacitação EAD, ou seja, resultados similares 
aos apontados pelos gestores.
Outro ponto pesquisado foi em relação ao fato dos gestores incentivarem e acompanharem 
o processo de capacitação na modalidade EAD, onde 86% dos entrevistados responderam que 
incentivam a participação de servidores nos cursos EAD, contudo apenas 50% acompanham a 
realização dos cursos.  Ao confrontar estes dados com as respostas dos servidores verificamos 
que 72% concordaram que a chefia imediata incentiva a participação em cursos EAD e 56% 
afirmaram serem reconhecidos após a realização de capacitação EAD.
Os resultados evidenciam a necessidade de desenvolvimento de ações de comunicação 
social com o objetivo de conscientizar os gestores da importância de acompanhar os servidores 
durante a realização dos cursos, uma vez que 46% não acompanham os servidores neste 
processo.
Figura 3 – Percepção dos Gestores do INSS/RJ com relação ao fato de incentivarem a participação dos 
servidores em cursos de capacitação na modalidade EAD e acompanhar o processo.
Fonte: Elaboração do Autor a partir dos dados da pesquisa
Analisando as respostas dos gestores e segmentando as respostas por faixa etária dos 
gestores podemos verificar se entre os gestores mais idosos há mais resistências do que entre 
aqueles mais jovens. Da análise da figura 4 percebe-se que na faixa etária entre 61 e 70 anos 80% 
acreditam de forma plena enquanto 20% acreditam parcialmente, contudo 80% desses gestores 
incentivam a participação. A maior dificuldade está no acompanhamento, uma vez que apenas 
20% acompanham. Situação semelhante é verifica do no grupo de gestores com idade entre 51 
e 60 anos onde 25% não acompanham.
Outro fator de extrema importância é a qualidade dos cursos em relação ao material 
didático, Informações acadêmicas, Conteúdo programático, Ambiente virtual, Ambiente de 
interação (Fórum, chats, tutor, etc.), onde verificamos oportunidades de melhoria no que diz 
respeito às informações sobre o curso e ambiente de interação face amostra significativa ter 
julgado como regular estes quesitos. Contudo de uma forma geral a maior parte dos entrevistados 
avaliam como bom, ótimo ou excelente, situação que importa apenas em ajustes incrementais 
para alcançar uma avaliação satisfatória, situação similar encontrada na análise das respostas dos 
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servidores, uma vez que para 85% a Qualidade do material didático disponibilizado contribuiu 
com a disseminação do conhecimento.
Figura 4 – Percepção dos Gestores do INSS/RJ com relação ao fato de acreditarem, incentivarem 
acompanharem a participação dos servidores em cursos de capacitação na modalidade EAD.
Faixa Etária Resposta Acredita Incentiva Acompanha
de 31 a 40
Discordo totalmente 0% 0% 35%
Discordo parcialmente 20% 15% 30%
Estou indeciso 15% 0% 5%
Concordo parcialmente 55% 30% 25%
Concordo totalmente 10% 55% 5%
de 41 a 50
Discordo totalmente 0% 0% 11%
Discordo parcialmente 11% 0% 11%
Estou indeciso 0% 22% 0%
Concordo parcialmente 44% 22% 56%
Concordo totalmente 44% 56% 22%
de 51 a 60
Discordo totalmente 0% 0% 8%
Discordo parcialmente 0% 8% 33%
Estou indeciso 0% 17% 0%
Concordo parcialmente 25% 0% 33%
Concordo totalmente 75% 75% 25%
de 61 a 70
Discordo totalmente 0% 0% 0%
Discordo parcialmente 0% 20% 20%
Estou indeciso 0% 0% 20%
Concordo parcialmente 20% 0% 40%
Concordo totalmente 80% 80% 20%
Fonte: Elaboração do Autor a partir dos dados da pesquisa
Tanto a qualidade do curso quanto o incentivo e acompanhamento dos gestores refletem 
na percepção com relação à insatisfação dos colaboradores. Para 58% dos entrevistados os 
colaboradores permanecem insatisfeitos, em que pese a política de concessão de benefícios 
financeiros para motivar a participação em processos de capacitação, sendo que 18% estão 
insatisfeitos a maior parte do tempo e 8% sempre insatisfeitos.
Este resultado demonstra a necessidade de adoção de uma política de comunicação 
interna mais efetiva com relação aos benefícios da capacitação EAD, especificamente para os 
gestores, além de demandar uma pesquisa específica para conhecer os motivos de tamanha 
insatisfação, objetivando trabalhar preventivamente no sentido de corrigir e aperfeiçoar este 
processo, até pelo fato de 87% dos servidores ter respondido que se sentem estimulados a 
investir na minha carreira profissional por meio de cursos EAD.
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Tabela 2 – Análise dos gestores INSS/RJ com relação a qualidade 
dos cursos de capacitação EAD ofertados pelo CFAI
Avaliação / Quesito
Material Informações Conteúdo Ambiente Ambiente
Didático do curso Programático Virtual de interação
Ruim 4% 4% 4% 2% 4%
Regular 8% 14% 8% 8% 22%
Bom 28% 28% 30% 24% 18%
Ótimo 48% 38% 40% 42% 32%
Excelente 12% 16% 18% 24% 24%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
Fonte: Elaboração do Autor a partir dos dados da pesquisa
Figura 5 – Percepção dos Gestores do INSS/RJ com relação à insatisfação dos
colaboradores em relação ao modelo de capacitação na modalidade EAD
              Fonte: Elaboração do Autor a partir dos dados da pesquisa
Urge a implantação de ações objetivando disseminar entre os gestores o modelo de 
capacitação EAD, uma vez que, de acordo com a percepção dos gestores apenas 40% dos 
servidores somente se matriculariam se fosse obrigatório, fato não comprovado entre os 
servidores. O nível de insatisfação reflete na decisão de se matricular em outros cursos, onde 
verificamos que de acordo com a opinião dos gestores apenas 8% pretendem cursar muitas 
vezes. Contudo para 78% dos entrevistados há melhoria do desempenho dos colaboradores após 
a realização de cursos na modalidade EAD. Para 70% os servidores se sentem mais preparados 
após serem submetidos ao processo de capacitação.
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Figura 6 – Percepção dos Gestores do INSS/RJ com relação à perspectivas futuras 
dos colaboradores em relação ao modelo de capacitação na modalidade EAD
                       Fonte: Elaboração do Autor a partir dos dados da pesquisa
Figura 7 – Percepção dos Gestores do INSS/RJ com relação melhora no desempenho 
dos colaboradores após a participação de capacitações no modelo EAD
             Fonte: Elaboração do Autor a partir dos dados da pesquisa
A melhoria do desempenho reflete nos indicadores de desempenho das unidades do 
INSS uma vez que para 52% dos gestores foi observado melhoria nos indicadores, contudo 22% 
permaneceram indecisos com relação a este questionamento o que justifica mais uma vez a 
necessidade de uma melhor comunicação com os gestores em relação aos benefícios da EAD.
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Figura 8 – Percepção dos Gestores do INSS/RJ com relação à melhora dos indicadores de desempenho das 
unidades do INSS após colaboradores serem submetidos ao modelo de capacitação na modalidade EAD
       Fonte: Elaboração do Autor a partir dos dados da pesquisa
Por fim verificamos que a hipótese de que há relação entre Educação a Distância e 
o desenvolvimento efetivo na formação e aperfeiçoamento profissional de servidores e do 
conhecimento no serviço público fica comprovada na medida em que para 70% dos gestores 
entrevistados o modelo de capacitação EAD proporciona a disseminação do conhecimento 
capacitando de forma efetiva os colaboradores para o exercício de suas atividades. Resultado 
idêntico foi apurado entre os servidores, onde 70% percebem melhora nos resultados da 
Instituição por meio de cursos EAD.
Figura 9 – Percepção dos Gestores do INSS/RJ sobre disseminação do conhecimento e capacitação 
efetiva dos colaboradores para o exercício de suas atividades, por meio da capacitação EAD.
     Fonte: Elaboração do Autor a partir dos dados da pesquisa
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Figura 10 – Percepção dos servidores do INSS com relação aos cursos EAD oferecidos pelo CFAI
Fonte: Elaboração do Autor a partir das pesquisas de reação realizadas ao término dos cursos EAD
Com relação às vantagens do modelo EAD foi constatado que para 92% dos servidores a 
flexibilidade de horário foi um fator importante para o meu aprendizado, assim como para 91% a 
experiência em EAD antes do curso contribuiu para meu desempenho no curso. Com relação aos 
fatores de restrição é importante disseminar o conhecimento básico em informática na medida 
em que para 87% esta ação contribuiu na execução do curso EAD.
7 CONSIDERAçÕES FINAIS
Pretendeu-se nesse trabalho analisar as possíveis influências dos cursos de educação 
continuada, oferecidos na modalidade a distância, no desenvolvimento das competências de 
servidores e gestores públicos, em especial do Instituo Nacional do Seguro Social (INSS).
Quesito pesquisado
Avaliação
Discordo 
totalmente
Discordo 
parcialmente
Estou 
indeciso
Concordo 
parcialmente
Concordo 
totalmente
A flexibilidade de horário foi um 
fator importante para o meu 
aprendizado.
0% 1% 7% 21% 71%
Minha experiência em EAD antes 
do curso contribuiu para meu 
desempenho no curso.
1% 1% 7% 46% 45%
Meu Conhecimento em 
informática contribuiu na execução 
do curso.
1% 1% 11% 46% 41%
Minha chefia imediata incentiva a 
participação em cursos EAD.
8% 6% 13% 27% 45%
Sou reconhecido no meu trabalho 
após realizar uma capacitação.
20% 7% 17% 27% 29%
Aplico o conhecimento adquirido 
ao trabalho realizado na 
organização.
11% 4% 12% 29% 44%
Acredito em melhoras no meu 
desempenho, após realizar esta 
capacitação.
1% 0% 8% 33% 58%
Percebo uma melhora nos 
resultados da Instituição por meio 
de cursos EAD.
7% 12% 11% 29% 41%
Qualidade do material didático 
disponibilizado contribuiu com a 
disseminação do conhecimento.
1% 3% 11% 37% 48%
O curso atendeu minhas 
expectativas.
1% 2% 12% 33% 52%
Sinto-me estimulado a investir na 
minha carreira profissional por 
meio de cursos EAD.
3% 1% 9% 28% 59%
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O sucesso ou fracasso de uma entidade será o resultado do trabalho de um grupo de 
pessoas. Desta forma a Educação corporativa insere-se no processo de gestão do conhecimento 
na medida em que se torna necessário adotar uma nova abordagem na formação continuada dos 
colaboradores, para que as pessoas permaneçam produtivas, em condições de acompanhar as 
mudanças tecnológicas, culturais e sociais, além dos anseios dos clientes, otimizando resultados. 
Os avanços da tecnologia da informação e comunicação atuam favoravelmente na 
expansão das modalidades EAD como ferramenta pedagógica que favorece a participação e a 
produção coletiva do conhecimento.
Embora a EAD encontre resistências, tende a se expandir cada vez mais, devido à 
flexibilização proporcionada aos estudantes e ao fato de reduzir ou eliminar a maioria dos 
tradicionais empecilhos à conquista do conhecimento.
As dimensões continentais do Brasil e a capilaridade dos serviços públicos dificultam a 
realização de programas de educação continuada, devido à dificuldade de reunir servidores sem 
atrapalhar o andamento do serviço, o qual não pode ser interrompido, e aos custos elevados.
Desta forma a educação continuada quando ofertada a distância possibilita ao 
servidor público participante a otimização do seu tempo, sem comprometer os serviços e o 
estabelecimento de um processo de aprendizagem auto-ordenado, além de proporcionarem 
economia de recursos com o deslocamento de servidores. 
Por meio de uma abordagem quantitativa foi possível analisar a percepção dos gestores 
do INSS/RJ com relação ao processo de capacitação realizado na modalidade EAD. A hipótese 
levantada neste trabalho, de que há relação entre Educação a Distância e o desenvolvimento 
efetivo na formação e aperfeiçoamento profissional de servidores e do conhecimento no 
serviço público, foi constatada que para os gestores e servidores entrevistados o modelo de 
capacitação EAD proporciona a disseminação do conhecimento capacitando de forma efetiva os 
colaboradores para o exercício de suas atividades, com reflexos nos indicadores de desempenho 
das unidades do INSS.
Dado que uma pesquisa não se esgota em si mesma, a pesquisa realizada proporcionou 
suposições adicionais para novos estudos ligados ao tema, entre eles fatores que contribui para 
a resistência de servidores e gestores assim como aspectos qualitativos a serem evidenciados na 
elaboração de cursos na modalidade EAD.
Ainda que os resultados encontrados nesta pesquisa não possam ser generalizados em 
virtude da análise da percepção dos gestores do INSS ter sido limitado ao Estado do Rio de 
Janeiro, e o quantitativo de servidores representar cerca de 1% dos servidores, espera-se que 
eles sirvam de parâmetros para a formulação de estratégias com o objetivo de aperfeiçoar o 
modelo de capacitação na modalidade EAD, bem como possibilitem a realização de estudos mais 
aprofundados sobre o tema.
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